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FACULTAD DE ESTUDIOS DE LA EMPRESA 
         CARRERA DE MARKETING 
 
SÍLABO DE MARKETING DE SERVICIOS I 
 
 I. DATOS GENERALES 
 
1.1 Facultad  : Estudios de la Empresa 
1.2        Carrera profesional : Marketing 
1.3        Tipo de Curso  : Obligatorio 
1.4  Requisito  : Comportamiento del Consumidor I 
1.5 Ciclo de estudios : VI 
1.6 Duración del curso : 18 Semanas 
1.7 Inicio   : 13-08-07 
1.8 Término   : 15-12-07 
1.9 Extensión horaria : 4 horas semanales 
1.10 Créditos  : 04 
1.11 Periodo lectivo  : 2007 – II  
1.12 Docente  : Ing. Julio Guillermo Corcuera García 
     jcorcuera@bws.com.pe 
     julio.corcuera@scotiabank.com.pe 
     julio.corcuera@gmail.com 
1.13 Horario   : Lunes  07 – 08:50 a.m. Aula H203 
     Sábado 07 – 08:50 a.m. Aula P104 
 
II.   FUNDAMENTACION: 
 
Las sociedades han evolucionado a un ritmo muy acelerado a partir de los años ’80 a raíz del 
avance tecnológico de las telecomunicaciones y de la Internet; esto acompañado de los 
grandes movimientos globalizadores iniciados en Europa han dinamizado las economías 
contribuyendo al incremento del PBI en el rubro de servicios.  
 
 Los servicios deben combinar de manera apropiada aspectos tangibles e intangibles, puesto 
que deben ayudar a cristalizar los sueños y las fantasías de los consumidores y de esa forma 
satisfacer sus necesidades y deseos. El marketing de servicios debe buscar entregar una 
herramienta de soporte a los alumnos para que sepan aprovechar oportunidades de 
negocios.  
 
III. COMPETENCIA: 
  
 Al concluir el curso los alumnos consolidarán sus conocimientos previos de marketing pero 
focalizados en servicios, estando en condiciones de utilizar de manera adecuada las 
estrategias del marketing para la gestión, fidelización y recuperación de clientes. 
 
IV. OBJETIVOS ESPECÍFICOS DEL CURSO 
 
4.1 Al finalizar la unidad 1, los estudiantes comprenderán, los marcos teóricos del Marketing 
de Servicios y el entorno que generó su desarrollo en los últimos años; además de la 
fundamentación de la  teoría organizacional como fundamento ético. 
 
4.2 Al finalizar la unidad 2, los estudiantes serán capaces de identificar el papel protagónico 
que tiene el cliente en la cadena de obtención de un servicio y cuanto aporta a la mejora 
de la calidad. 
 
4.3 Al finalizar la unidad 3, los estudiantes estarán en condiciones de aplicar herramientas de 
investigación de mercado y de esa manera buscar oportunidades de negocios; así como 
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su interpretación. 
 
4.4 Al finalizar la unidad 4, los estudiantes identificarán y comprenderán las relaciones que 
se establecen en la inter-relación con los clientes y como esto puede servir de plataforma 
para superar y mejorar la atención. 
 
4.5 Al finalizar la unidad 5, los estudiantes valorarán la importancia de la relación y trato entre 
clientes y empleados  y sobre la calidad de servicio brindado.  
 
V. CONTENIDOS CONCEPTUALES  
 
 UNIDAD 1: COMPRENSION DE LOS SERVICIOS 
 Duración: 3 semanas 
 
§ Teoría Organizacional 
§ Conceptos Generales del Marketing 
§ Globalización de los Servicios 
§ Definición e Importancia del Marketing de Servicios 
§ Marketing de Servicios Vs. Marketing de Productos 
§ Triángulo del Marketing de Servicios 
 
UNIDAD 2: EL CLIENTE COMO ELEMENTO CENTRAL 
Duración: 3 semanas 
 
§ El cliente y su comportamiento 
o Categorías en el proceso de toma de decisiones 
o Papel de la cultura en los servicios 
§ El cliente y sus expectativas 
o Factores que influyen en las expectativas 
§ El cliente y su participación del servicio 
o Percepción del cliente 
o Satisfacción del cliente 
o Calidad en el servicio 
§ Elementos para construir la satisfacción y la calidad en el servicio 
 
  UNIDAD 3: ESCUCHAR LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES 
  Duración: 3 semanas 
 
§ Empleo de la investigación de mercado para comprender la expectativa del cliente 
§ Elementos en un programa efectivo de investigación de mercado 
§ Análisis e interpretación de los resultados. 
 
  UNIDAD 4: CONSTRUCCION DE RELACIONES CON EL CLIENTE. 
Duración: 3 semanas 
 
§ Marketing de relaciones 
§ El cliente no siempre tiene la razón 
§ Recuperación del servicio 
o Como responden los clientes ante las fallas del servicio. 
o Por qué reclaman las personas? 
o Qué esperan los clientes cuando reclaman. 
§ Estrategia para la recuperación del servicio. 
 
  UNIDAD 5: PRESTACION Y DESEMPEÑO DEL SERVICIO. 
Duración: 3 semanas 
 
§ La importancia crucial de los empleados del servicio 
§ Papel de los empleados de contacto (externo e interno) 
§ Cultura de servicio 
§ Importancia del cliente en la entrega del servicio 
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§ Reclutamiento, educación y recompensa de los clientes 
§ Ética en los negocios 
 
VI. CONTENIDOS PROCEDIMENTALES 
 
 UNIDAD 1 - UNIDAD 5:  
§ Exposiciones sobre el contexto en el cual se desarrolló y evolucionó el Marketing de 
servicios y casos de empresas exitosas que han conseguido crecer en este 
segmento. 
§ Análisis de artículos. 
 
  UNIDAD 1 – Unidad 5: 
§ Exposiciones teóricas de los ítems que involucran la unidad. 
§ Análisis de artículos y casos. 
§ Desarrollo y exposición de trabajos de aplicación. 
 
 
VII. CONTENIDOS ACTITUDINALES 
 
§ Actitud crítica para el análisis de problemas y casos propuestos en clase. 
§ Disposición para el trabajo en equipo. 
§ Disposición a la investigación y búsqueda de información adicional. 
§ Valoración de los conocimientos adquiridos. 
§ Disposición al trabajo en equipos y en manera individual. 
§ Disposición para recibir críticas del docente y sus compañeros  
§ Disposición a ser reflexivo y creativos. 
 
VIII. METODOLOGÍA GENERAL DEL CURSO 
 
Las principales estrategias, técnicas y materiales a utilizar se explican en el siguiente cuadro: 
 
Metodología de casos Se utilizarán casos para comentar situaciones reales 
presentadas en otras sociedades con énfasis en el 
área de servicios.  
Aplicación de realidades Se tomarán pautas identificadas de empresas 
exitosas en el rubro de servicios que en nuestra 
realidad no se aplican.  
Participación con trabajos de 
investigación en Empresas Locales  
Buscar convivir con una realidad y presentar 
alternativas. 
Trabajo de aplicación. Incentivar la creación de algún servicio que se pueda 
desarrollar en el mercado local que involucre la 
aplicación de todo lo expuesto en el curso. 
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IX. PROGRAMACION 
  
Unidad Semana Días Temas y Actividades 
 
1 
 
13-18/08 
 
Teoría Organizacional. 
 
 
2 
 
20-25/08 
 
Conceptos Generales del Marketing  / Globalización de los servicios 
  
 
3 
 
 
27/08 
 
Definición e importancia del Marketing de Servicios  
 
 
Unidad 1: 
COMPRENSION DE 
LOS SERVICIOS 
 
3 
 
 
01-03/09 
 
Marketing de Servicios vs. Marketing de Productos / Triángulo del Marketing de Servicios 
 
 
4 
 
08-10/09 
 
El cliente y su comportamiento. 
 
 
5 
 
 
15-17/09 
 
El cliente y sus expectativas 
 
 
Unidad 2: 
EL CLIENTE COMO 
ELEMENTO CENTRAL  
 
6 
 
 
22-24/09 
 
El cliente y su percepción del servicio / Elementos para construir la satisfacción y la calidad. 
 
 
7 
 
29/09-01/10 
 
Empleo de la investigación de mercado para comprender las expectativas del cliente. 
 
 
8 
 
 
06-08/10 
 
EXAMEN PARCIAL 
 
 
Unidad 3: 
ESCUCHAR LOS 
REQUERIMIENTOS DE 
LOS CLIENTES 
 
9 
 
 
13/10 
 
Elementos en un programa efectivo de investigación de mercado.  
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9 
 
 
15/10 
 
Análisis e interpretación  de resultados. 
 
10 
 
20-22/10 
 
Marketing Relacional 
 
 
11 
 
 
27-29/10 
 
El cliente no siempre tiene la razón / Recuperación del servicio. 
 
Unidad 4: 
CONSTRUCCION DE 
RELACIONES CON EL 
CLIENTE 
 
12 
 
 
03-05/11 
 
Estrategia para la recuperación del servicio. 
 
 
13 
 
10–12/11 
 
Importancia de los empleados en el servicio / papel de los empleados de contacto. 
 
 
14 
 
 
17-19/11 
 
Cultura de servicio. 
 
15 
 
 
24 -26/11 
 
 
Importancia del cliente en la entrega del servicio. 
 
 
16 
 
 
01/12 
 
Reclutamiento, educación y recuperación de clientes / Ética en los negocios. 
 
 
Unidad 5: 
PRESTACION Y 
DESEMPEÑO DEL 
SERVICIO 
 
16 -  
17 
 
17 
 
03– 08/12 
 
 
10– 15/12 
 
 
Examen Final 
 
 
Examen Sustitutorio 
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X. SISTEMA DE EVALUACION 
 
NORMAS VIGENTES 
 
Es obligatoria la asistencia a las clases teóricas y prácticas programadas (70%). El alumno 
que no cumpla con este requisito quedará inhabilitado en el curso. 
 
El alumno que no esté presente al llamado de lista será considerado ausente. El cómputo de 
la asistencia se realiza desde el primer día de clases.  
 
El sistema de evaluación mide el logro de determinados objetivos (contenidos), para lo cual 
contempla dos tipos de prueba: exámenes parciales y evaluación continua. Los parciales son 
dos y evalúan los contenidos conceptuales del curso. Se toman en la novena semana de 
clases (06 - 08 de Octubre) y en la decimoséptima semana (03 - 08 de Diciembre).  
 
La nota final de la Evaluación Continua debe ser el promedio de 5 notas (T) como mínimo. 
No es posible la recuperación de ninguna nota parcial de la Evaluación Continua, bajo ningún 
concepto. El cálculo de la nota final de evaluación continua es un promedio ponderado de las 
cinco evaluaciones y equivale al 60% de la nota final del curso. 
 
El peso de cada T es: 
 
EVALUACIÓN PESO (%) ESCALA VIGESIMAL 
T01 10 1,2 
T02 15 1,8 
T03 20 2,4 
T04 25 3,0 
T05 30 3,6 
TOTAL 100% 12 
 
Los pesos ponderados de las clases de evaluación son los siguientes: 
 
EVALUACIÓN PESO (%) ESCALA VIGESIMAL 
PARCIAL 20 4 
CONTINUA 60 12 
FINAL 20 4 
TOTAL 100% 20 
 
La Evaluación Sustitutoria evalúa toda la temática desarrollada en el semestre y se rinde la 
semana consecutiva al término de los exámenes finales (10-15 de Diciembre) y su nota 
reemplazará, necesariamente, a la nota de un Examen (Parcial o Final) o a la nota de un T 
(Evaluación Continua), de tal manera que el resultado final sea favorable al alumno. 
 
El cronograma de la evaluación continua del curso es el siguiente: 
 
T Descripción Semana 
T1 Notas trabajos Individuales y Grupales 
solicitadas en cada Clase  
3 
T2 Notas trabajos Individuales y Grupales 
solicitadas en cada Clase 
6 
T3 Notas trabajos Individuales y Grupales 
solicitadas en cada Clase 
9 
T4 Notas trabajos Individuales y Grupales 
solicitadas en cada Clase 
12 
T5 Notas trabajos Individuales y Grupales 
solicitadas en cada Clase 
15 
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